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Abstrak: Kompetensi organisasi dapat dijadikan kunci dalam keunggulanpersaingan. Tanpa adanya kompetensi akan mengakibatkan penerapan strategipersaingan tidak sesuai dengan apa yang telah direncanakan. Penerapankompetensi untuk keberhasilan sebuah organisasi banyak merujuk hasil penelitiantentang faktor yang mempengaruhi. Secara umum, tujuan penelitian ini adalahuntuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kompetensi sumberdaya manusia pada bank syariah di Riau. Secara khusus penelitian ini memilikiempat tujuan utama. Pertama, untuk mengetahui tingkat kompetensi,pembelajaran dan emosional staf bagian pemasaran dan layanan pelanggan dibank syariah Riau. Kedua, untuk mendeteksi pengaruh faktor pembelajaran, danemosional terhadap kompetensi. Ketiga, untuk mendeteksi pengaruh emosionaldan pembelajaran terhadap tingkat kompetensi yang disederhanakan oleh faktormotivasi. Keempat, untuk memeriksa faktor motivasi yang menyederhanakanhubungan antara kompetensi staf bank Syariah di Riau dengan pembelajaran danemosional. Penelitian ini melibatkan 85 responden di Riau. Kuesionerdidistribusikan kepada staf Bank Riau Syariah, Bank Syariah Mandiri, BankMuamalat Indonesia, Bank Rakyat Syariah Indonesia, dan Bank Negara SyariahIndonesia. Kuesioner yang dikembalikan oleh responden dianalisis denganmenggunakan analisis regresi. Hasil analisis regresi membuktikan bahwa variabelpembelajaran cukup kompeten menjelaskan varians kompetensi staf bank syariah,yaitu sebesar 6,6 persen secara signifikan, sedangkan variabel emosional cukupkompeten untuk menjelaskan varians kompetensi secara signifikan, yaitu sebesar69.5 persen. Penelitian juga menemukan bahwa pembelajaran, dan emosionaldapat mempengaruhi kompetensi secara signifikan.
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PENDAHULUANIsu tentang kompetensi sumberdaya manusia sering dibahas dalammedia massa di seluruh dunia, termasukdi Riau khususnya yang berhubungandengan sumber daya manusiaperbankan Syariah yang ada di Riau.Pada sisi lain Riau memilikikesejahteraan berasal dari sumber daya
alam namun tetap juga menghadapipermasalahan kebutuhan kualitas dankuantitas terhadap sumber dayamanusianya. Hal ini telah dibahas padaseminar kompetensi sumber dayamanusia dan usaha ekonomi kerakyatandi Hotel Furaya Pekanbaru pada 24 April2009. Dalam hal ini, diperlukan upayayang harus dilakukan untuk
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meningkatkan kemampuan padamanajemen sumber daya manusiamenuju ke arah yang lebih baik. Untukmenciptakan sumber daya manusia yangefisien, pemerintah Riau telah berupayasalah satunya dengan mengalokasikanbiaya pendidikan sebesar 20 persen daripengeluaran anggaran pemerintahprovinsi Riau pada tahun 2008.Dalam mencapai perkembanganberbagai produk agar sejajar denganbank-bank yang lain, salah satutantangan yang dihadapi oleh bankSyariah adalah kurangnya kompetensipada sumber daya manusia yangdimiliki. Kompetensi berarti sumberdaya manusia yang mampu memahamiperbankan Syariah secara teknismaupun memahami aspek syariahnya(Antonio, 2001). Hasil peninjauanterhadap berbagai perbankan Syariahyang ada pada saat sekarang ini,sebagian besar dari para staf bankkonvensional merupakan lulusan yangberlatar belakang pendidikan umum.Mereka kemudian diajar dan dididiktentang teori perbankan Syariah dalamwaktu singkat. Hal ini menyebabkanmereka tidak sepenuhnya mendapatpemahaman dan pengetahuan yangmemadai sehingga sebagian besar darimereka mengalami kesulitan dalammengembangkan produk yangmembutuhkan kompetensi yang khusus.Casmadi (2007) menyatakan bahwakurangnya kompetensi sumber dayamanusia pada bank Syariah membuatbank Syariah tidak mampu bersaingsecara profesional, oleh karena itudiharapkan sumber daya manusia diberbagai bank Syariah memilikiketerampilan yang lebih efisien di masadepan.Perbankan Syariah merupakan halyang baru dan sering dibahas olehmasyarakat masa kini. Keberadaannyaseiring dengan upaya yang dilakukanoleh para ahli perbankan Syariah dalammendukung ekonomi Syariah yang
diyakini mampu memperbaiki sistemekonomi konvensional. Dengan katalain, sistem operasi bank Syariah denganmenerapkan hasil berbagi keuntungan.Jadi dapat dinyatakan bahwa bankSyariah yaitu bank yang beroperasiberlandaskan kepada prinsip-prinsipsyari'at Islam dengan merujuk kepadaAl-Quran dan As-Sunnah.Sekitar tahun 1960-an, konsepbank Syariah hanya merupakan bahanperbincangan teori dan belum adalangkah nyata yang memungkinkanpelaksanaan praktikal tersebut. Padahaltelah muncul kesedaran bahawa bankSyariah merupakan penyelesaianmasalah ekonomi untuk menghasilkankejayaan sosial di negara-negara Islam(Najjar,1977).Usaha awal dari pelaksanaansistem kemitraan keuntungan dankerugian "profit and loss sharing",dilaksanakan di negara Pakistan,kemudian diterapkan di negara Malaysiasekitar tahun 1940-an, yaitu denganmengadakan upaya pengelolaan danahaji secara konvensional. Sedangkanyang diakui sebagai peloporpembentukan awal perbankan Syariahadalah Ahmed El Najjar, yaitu padatahun 1977 dengan mendirikan banktabungan berdasarkan konsepMudharabah. Sedangkan yangmenerapkan pemberian pinjaman ataupembiayaan dengan sistem Syariah ataukutipan hasil yaitu di Kota Mit GhamrMesir pada tahun 1963 dan berakhirpada tahun 1967 karena terjadi masalahpolitik pada masa pemerintahan AbdulNasir. Dalam perkembangan berikutnyabank Syariah berkembang dengan pesatsampai terbinanya 9 buah bank di Mesirpada masa itu. Bank ini fokus terhadappembiayaan bisnis dan industri kecil.Bank Syariah yang didirikan secarakomersial diawali dengan berdirinyaBank Islam Dubai yang didirikan diDubai pada tahun 1975. Untuk WilayahAsia Tenggara, negara yang pertama
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menggunakan Dual Banking System(menerapkan dua sistem perbankankonvensional dan Syariah) secaraserentak adalah The Philliphine AmanahBank pada tahun 1973.Perbankan Syariah di Indonesiatumbuh secara pesat dalam tempo limatahun terakhir ini. Statistik perbankanSyariah bagi bulan Februari 2005menunjukkan prestasi yang baik. Jumlahasetnya bernilai Rp 15.57 trilion (1.24persen daripada jumlah aset perbankannasional) dengan pembiayaan yangdikeluarkan mencapai Rp 12.14 bilion(2.18 persen daripada jumlahpembiayaan perbankan nasional).Keadaan ini bukan saja dilihat dari sudutjumlah, namun juga disokong oleh faktorkualitas. Misalnya perkembangan
Financing Extended / Deposite Ratio
(FDR) sebanyak 103.19 persensementara Non Performing Loan (NPL)hanya 3.23 persen. Persenan tersebutadalah lebih baik berbanding denganperkembangan perbankan nasional yanghanya 58.48 persen dari segi Financing
Extended / Deposite Ratio (FDR) dan 4.7persen pula dari segi Non Performing
Loan (NPL) (BI, 2005).Dari data Bank Indonesia CabangPekanbaru (2010), ditemukan bahwapertumbuhan Bank Syariah di ProvinsiRiau meningkat sebesar 53 persen (HariUtomo, 2011). Pada bulan Februari2011, aset bank Syariah di Riaumencapai Rp. 2,1 triliun. Sementarapada bulan Februari 2012 jumlah asettelah mencapai Rp. 3,3 triliun. Selain itu,pembiayaan bank Syariah jugamengalami pertumbuhan sebesar 41persen dibandingkan tahun lalu. Untuk
dana pihak ketiga (DPK) pula,pertumbuhannya mencapai 72 persen.Target pertumbuhan bank Syariahhanya 5 persen, sedangkan realisasinyaadalah 5,2 persen. Karena potensi yangcukup menjanjikan, maka BankIndonesia berencana akan terusmelakukan peningkatan. Hasil tinjauanyang dilakukan ditemukan sebanyak 85persen masyarakat sangat tertarikmenggunakan bank Syariah. Hal inimenunjukkan perbankan Syariah di Riaumengalami pertumbuhan danperkembangan yang sangat baik (Riauterakhir 2011).Djakfar (2010) menyatakan pulabahwa masalah kompetensi dikalanganstaf perbankan Syariah lebih banyakdisebabkan oleh faktor internal sepertimasalah manajemen, kurangnya sumberdaya manusia yang kompeten,infrastruktur yang masih terbatas dansebagainya. Salah satu cara untukmengatasi masalah ini adalah denganmelakukan perbaikan terhadapadministrasi dan manajemen sertameningkatkan keterampilan stafperbankan Syariah.Sampai sekarang jumlah stafperbankan Syariah di Riau adalah 276orang yang terdiri dari 94 orang di BankRiau Syariah, 61 orang di Bank SyariahMandiri, 85 orang di Bank MuamalatIndonesia, 16 orang di Bank RakyatIndonesia Syariah dan 20 orang di BankNegara Indonesia Syariah seperti yangtertera pada Tabel 1 di bawah. Setiapbank memiliki empat bagian utama yaitubagian pemasaran, layanan pelanggan,umum dan pembiayaan.
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Table 1:
Distribusi Jumlah Staf Bank Syariah Riau
Sumber:  Daripada setiap bank SyariahKeterangan : L =  Lelaki; P = Perempuan; J = JumlahKeberadaan bank Syariah diIndonesia mendapat sambutan baikdikalangan masyarakat lokal. Hal initerbukti dengan terbinanya banyakcabang bank Syariah di Indonesia dansampai saat ini sudah mencapai 26 buahcabang yang berlandaskan Syariahdengan total aset 42.98 triliun danpembiayaan yang sudah disalurkan ke
masyarakat sebesar 34.01 triliun(laporan perbankan Syariah danstatistik perbankan Syariah, 2008).Pertumbuhan bank Syariah dalam satudekade terakhir ini cukup menjanjikan.Pertumbuhan ini dapat dilihat daripeningkatan jumlah kantor bank umumSyariah dan cabang usaha Syariah daritahun ke tahun..
Tabel 2
Pertumbuhan jumlah dan kantor bank Syariah
Jenis Bank 2002 2003 2004 2005 2006 2007Bank Umum Syariah (BUS) 2 2 3 3 3 3Unit Usaha Syariah (UUS) 6 8 15 19 20 26Bilangan Kantor BUS danUUS 127 253 355 458 531 597Bilangan BPRS 83 84 88 92 105 114Bilangan Layanan Syariah - - - - 456 1,195Jumlah 218 347 461 572 1,115 1,935Sumber : Laporan Pengawasan Bank Indonesia, 2007Undang-undang yang menjadidasar pembentukan bank Syariah diIndonesia adalah Undang-undang No.10Tahun 1998 sebagai pelengkap terhadapundang-undang No.7 Tahun 1992tentang perbankan. Setelah mendapat
konfirmasi, Hukum No.10 Tahun 1998merupakan suatu keberhasilan bagiperbankan Syariah. Dalam undang-undang tersebut, bank Syariah dapatmelakukan aktivitas perbankan yangsebanding dengan perbankan
No Nama Bank Pemasaran PelayananPelangan Umum Pembiayaan JumlahL P J L P J L P J L P J1 Bank.RiauSyariah 9 3 12 10 4 14 14 17 31 18 19 37 942 Bank SyariahMandiri 10 4 14 5 3 8 11 11 22 9 8 17 613 Bank Muamalat 9 4 13 7 4 11 10 17 27 12 22 34 854 BRI Syariah 3 2 5 2 1 3 3 1 4 2 2 4 165 BNI Syariah 2 1 3 1 1 2 4 4 8 2 5 7 20
JUMLAH 14    14    47     25     13        38       41    50      92     45     56       99 276
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konvensional. Hukum berkenaan jugamemberikan ruang yang luas kepadabank Syariah untuk berkembang,bahkan secara jelas dinyatakan prinsip-prinsip produk perbankan Syariahseperti Murabahah, Salam, istisna,Mudharabah, Musyarakah dan Ijarah,yang sebelumnya tidak tercantum dalamUndang-undang No.7 Tahun 1992.Undang-Undang Perbankan Syariah No8/3 / PBI / 2006 tanggal 30 Januari2006 merupakan bukti dari dukunganterhadap pelaksanaan Syariah Islamdalam kehidupan.Berdasarkan teori para ahli danhasil dari beberapa penelitian yang telahdilakukan sebelumnya menemukanbahwa banyak variabel yang ditelitiberpotensi dalam mempengaruhi faktorkompetensi. Diantaranya adalah faktorkomunikasi, keterampilan interpersonal,motivasi dan keterampilan negosiasi(Robinson, et al., 2007). Higgs danMalcom (2004) menemukan bahwakesadaran diri, emosional, motivasi,kepribadian, pengaruh, institusi danperasaan juga memiliki hubunganlangsung dengan kompetensi.Sementara itu, Fenelle et. al, (1995)menemukan bahwa adaptasi, toleransipada tekanan, motivasi, komunikasi,kreativitas, sensitivitas, keputusan yangdiambil, komunikasi tulisan, analisis,perencanaan, pengorganisasian, inisiatifdan standar kerja juga dapatmempengaruhi kompetensi.Selain itu, Robet et. al (2002)menyatakan pula bahwa faktordorongan, pembelajaran, mekanismekerja, kepercayaan, komunikasi,pengambilan keputusan dan kompromijuga dapat mempengaruhi kompetensi.Sementara Margaret (2000) danFletcher (1999) juga menyatakan bahwafaktor yang dapat mempengaruhikompetensi adalah terdiri dari fiturperusahaan, pengalaman, sumber dayamanusia, komunikasi dan kinerjaperusahaan. Sementara itu, McCredie
dan Viv (2000) menyatakan bahwasemua faktor tersebut di atas beradadalam kepemimpinan dan kinerjakelompok yang berpotensimempengaruhi secara signifikan keterhadap kompetensi. Faktor-faktortersebut juga akan terus relevan dalammenentukan kompetensi seseorang dimasa depan (Rhee, 2008). Faktor-faktoritu juga dapat menentukan kompetensisumber daya manusia dalam bidangkewirausahaan (Martin et. Al, 2007).Bahkan, Ana dan Juan (2005) jugamenyatakan bahwa kepemimpinandapat mempengaruhi lingkunganperusahaan, pengetahuan, keahlian,kerjasama eksternal, kreativitas,komitmen pembelajaran dan reputasi.Hal ini dapat mempengaruhi faktorkompetensi secara signifikan.Berdasarkan penelitian terakhir,banyak faktor yang mempengaruhikompetensi seperti pembelajaransebagaimana yang dinyatakan olehRobert dkk. (2002); Leonard (2008);Wheeler (2007); Martin et al. (2007);Rhee (2008); Mansor et al. (2010).Penelitian lain pula seperti Malcom(2004); Ana Balen dan juan (2005);Dulewicz dan Higgs (2003); Kunnanatt(2008); menyatakan bahwa faktoremosional juga dapat mempengaruhikompetensi. Berbeda pula denganpendapat dari McCredie dan Viv (2000);Mark et al. (2007) dan Mei et al. (2005).Mereka menyatakan bahwa motivasidan keterampilan interpersonal dapatmempengaruhi kompetensi. SementaraFenelle et al. (1995) menyatakan pulabahwa komunikasi dapatmempengaruhi kompetensi. Melani(1999); (Agut et al (2003);Wickramasinghe (2008) menyatakanpula bahwa umur, status, gender danwaktu bekerja Toleransi pada tekanan,kreativitas, sensitivitas mempengaruhikompetensi, sedangkan Fenelle et al.(1995) menyatakan bahwa keputusan,analisis perencanaan, pengorganisasian,
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inisiatif dan standar dapatmempengaruhi kompetensi seseorang.Sementara itu, hasil penelitianWheeler (2007) menemukan tidaksemua faktor variabel pembelajarandapat mempengaruhi faktorkompetensi. Malcom (2004) danMcCredie serta Viv (2000) menyatakanpula bahwa faktor pembelajaran danemosional mempengaruhi kompetensi.Sejauh ini penelitian tentangkompetensi bertujuan untuk menilaikompetensi staf dalam perusahaan.Hasil penelitian sebelumnyamenemukan bahwa masih adakekurangan terutama dalam penentuanvariabel dan jumlah sampel. Oleh karenaitu usulan penelitian ini menambahjumlah variabel yang diusulkan olehhasil penelitian Wheeler (2007);Margaret (2000); Ana Balen dan Juan(2005) yaitu variabel motivasi.Kompetensi menjadi populerdalam bidang penelitian perusahaankarena dianggap sebagai antara ukuranuntuk menilai kompetensi sumber dayamanusia staf terutama dalamkepemimpinan, pemasaran dan layananpelanggan kepada para pelanggan. Adabanyak penelitian yang menggunakankompetensi sebagai faktor pengukur ditempat kerja seperti yang dinyatakanoleh Mayer dan Salovey (1998) sertaGoleman (2005).
KAJIAN TEORI
Hakikat Sumber Daya ManusiaDessler (2010) mendefinisikansumber daya manusia adalah suatupendekatan yang harus dilakukan olehindividu keatas manusia ataupun aspek-aspek yang meliputi perekrutan danseleksi, pelatihan dan memberikanimbalan serta penilaian kinerja karenaharus dipahami bahwa subjek itu sendirimanusia yang hidup, bisa berpikir,berkehendak, memiliki berbagai jeniskebutuhan, keinginan dan sebagainya di
samping bersifat unik dan memilikiperbedaan.Menurut Hasibuan (2002), sumberdaya manusia merupakan ilmu dan seniyang mengatur hubungan dan perananstaf agar melakukan pekerjaan denganbaik dan tepat sehingga dapatmembantu mencapai tujuan perusahaan.Andoko (2000) menjelaskan bahwasumber daya manusia merupakanpengambilan seleksi, pengembangan,pembangunan dan penggunaan sumberdaya manusia untuk mencapai tujuanperusahaan. Menurut Nitisemito (2000),sumber daya manusia adalah suatu ilmudan seni untuk melaksanakan pekerjaanseperti pelatihan, perencanaan,perusahaan, pengawasan, sehinggaefektivitas dan efesiensi staf dapatditingkatkan secara maksimal dalampencapaian tujuan.Selanjutnya, Handoko (2004)menyatakan bahwa diskusi tentangsumber manusia dimulai dengan duadimensi utama dari sumber manusia,yaitu sumber manusia sebagai manusiadan sumber manusia sebagai kekuatanatau faktor yang menentukan sebagaipengguna dari hasil pengembangan.Sangat disadari bahwa sumber manusiadapat merupakan masalah penting bagisuatu perusahaan karena dengansumber manusia menyebabkan tugasdan pekerjaan yang lain dalamperusahaan berfungsi dan dapatberjalan dengan lancar. Melalui sumberdaya manusia yang efektif membuatseorang manajer mengelolakaryawannya dengan lebih baik danagar tujuan dan tugas yang dilaksanakanberjalan dengan lancar dapatmenemukan cara terbaik dalammendayagunakan orang-orang yang adadalam perusahaan agar tujuan yangingin dicapai berjalan dengan sebaik-baiknya.Sumber daya manusiamerupakan sistem yang terdiri daribanyak kegiatan dan saling
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berhubungan satu sama lain. Ivancevich(2001) menyatakan bahwa pentingnyasumber daya manusia dalamperusahaan sehingga peran sumberdaya manusia tidak lagi hanya menjaditanggung jawab pemimpin dalamsebuah lembaga. Pengelolaan sumberdaya manusia tentu saja harusdilaksanakan oleh manajer yangprofesional. Jadi, sumber manusia dapatdiartikan sebagai manajemen yang padaseseorang. Manajemen SDM diperlukansehingga mereka saling mendukunguntuk mencapai tujuan bersama.Selain itu, sumber daya manusiajuga menekankan pentingnya strategidan proses. Apabila manajemen sumberdaya manusia dapat dikelola secaraprofesional, maka staf akan dapatbekerja secara produktif. Hal ini akanlebih efektif jika saat pengambilan calonstaf terlebih dahulu menyatakanketentuan tentang kompetensi yangdiperlukan.Desler (2010) menyatakan bahwaproses pengembangan strategi sumberdaya manusia memberikan keuntungankepada perusahaan, yaitu: (a)Mendefinisikan kesempatan danhambatan sumber daya manusia dalammencapai tujuan bisnisnya; (b)Memperjelas gagasan baru terhadap isu-isu sumber daya manusia yangmengarah kepada hasil dan memberiperspektif yang lebih luas; (c)Melakukan tes komitmen manajemenpada kegiatan, menciptakan prosesalokasi sumber daya manusia untukprogram dan kegiatan yang spesifik; (d)Memfokuskan pada kegiatan jangkapanjang yang dipilih denganmempertimbangkan prioritas pertamauntuk dua atau tiga tahun mendatang;dan (e) Menerapkan strategi yangdifokuskan pada pengelolaan fungsisumber daya manusia danpengembangan staf yang berbakat.Selain keuntungan di atas, Hanafi(2003) menyatakan pula bahwa bagian
sumber daya manusia juga dapatmenciptakan keunggulan kompetitifdengan empat pendekatan, yaitu: (a)Strategic Patner, yaitu menjadi rekanmanajer senior dan manajer bawahanmenerjemahkan strategi yang telahdirencanakan, mendiagnosa perusahaan,sistem penilaian (assessment) danpenggabungan praktek perusahaandengan tujuan bisnisnya yang dapatdibentuk pada setiap tingkatperusahaan; (b) Administrative Expert,yaitu menjadi ahli dalam mengaturpelaksanaan pekerjaan sertaadministrasi yang efisien agar dapatmenghasilkan output dengan biaya yangrendah namun kualitasnya terjamin.Usaha ini dapat dilakukan denganrekayasa ulang (Reengineering),termasuk merancang kembali bidangsumber daya manusia; (c) EmployeeChampion, yaitu menjadi penengahantara staf dan manajemen untukmemenuhi kepentingan kedua belahpihak. Dengan persaingan bisnis yangsemakin pesat menyebabkan tuntutanmanajemen terhadap staf semakintinggi; dan (d) Change Agent, yaitumenjadi agen perubahan, mempertajamproses dan budaya yang dapatmeningkatkan kapasitas perusahaanuntuk berubah menjadi lebih baik.Keempat hal tersebut merupakanperan baru dari bagian sumber dayamanusia yang akan dapat meraihprestasi kompetitif kerjasama denganmanajer bawahan dan direktur.Pencapaian kompetitif akan dicapaimelalui tiga strategi, yaitu: inovasi(innovation), peningkatan kualitas(quality enhancement) serta penurunanbiaya (cost reduction).
Hakikat KompetensiKompetensi dapat disebut sebagaikemampuan seseorang untukmelaksanakan sesuatu tugas denganbaik (the ability to perform). Hal ini
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disebabkan oleh efektif tidaknya suatuhasil pekerjaan sangat dipengaruhi olehketerampilan, pengetahuan, perilaku(sikap) dan kemampuan yang sesuaidengan tuntutan pekerjaan.Keberhasilan suatu perusahaan hari inidan masa mendatang tergantung padakombinasi kompetensi kepemimpinanyang efektif dan kompetensi tenagakerjanya. Kompetensi merupakan fituryang menjadi landasan bagi seseorangdan berkaitan dengan efektivitas kinerjakerja individu dalam pekerjaan. Jadikompetensi individu merupakan sesuatuyang melekat dalam dirinya yang dapatdigunakan untuk memperkirakantingkat pencapaian kerjanya.Kajian tentang kompetensi telahdimulai pada akhir tahun 1960-an atauawal 1970-an oleh Perusahaan PsikologiIndustri Amerika. Perusahaan tersebut
mengidentifikasi banyaknya hasilbelajar seperti perilaku, pengetahuandan prestasi belajar di sekolah tidakdapat dijadikan sebagai sebuahkompetensi atau keberhasilan seseorangdalam melaksanakan aktivitaskehidupan harian. Temuan tersebuttelah mendukung peneliti untukmengetahui variabel apa yangberpengaruh terhadap kompetensisumber daya manusia dalammengkekalkan praktek pada suatulembaga selain dari faktor gender dansosio ekonomi.Kompetensi mula dikembangkanoleh Spencer L.M dan Spencer (1993).Untuk mengetahui secara lebihmendalam tentang konsep kompetensiini dapat dilihat pada Gambar 3 sebagaiberikut:
Gambar 1
Konsep Kompetensi
Sumber: Tabel 3: Konsep kompetensi pp; 21 dari Spencer L.M & Spencer (1993).Manajemen Sumber Manusia. Prof. Dr. Tjutju Yunarsih. Dr.Suwatno, M.Si.Spencer dan Spencer (1993)mengemukakan bahwa kompetensiindividu yang berupa kemampuan danpembelajaran dapat dikembangkanmelalui teori dan latihan sementaramotif kompetensi dapat diperoleh ketikaproses pengambilan calon staf. Spencer
dan Spencer (1993) menambahkan pulabahwa kompetensi menjadi ciriseseorang ketika dihubungkan dengankinerja yang efektif atau superior yangakan menentukan perilaku dan kinerjaseseorang dan juga untuk menentukanapakah seseorang melakukan
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pekerjaannya dengan baik berdasarkankriteria yang telah ditentukan. Marshall(1996) juga memberikan pengertianbahwa kompetensi merupakan fiturdasar seseorang yang memungkinkanmereka menghasilkan prestasi ungguldalam pekerjaan.David (2007) memberikanpengertian kompetensi yang dibagidalam tiga pendekatan, yaitu: Pertama,Orientasi karyawan, terdiri dari: (a)Perilaku perseorangan, hal inidisebabkan oleh sesuatu yang baik dandimiliki dalam pekerjaan. Hal ini berartibahwa terdapat bukti terhadap perilakuindividu yang mempengaruhikemampuan karyawan (Boyatzis, 1982);(b) Kebijakan perilaku perseorangankarena standar untuk mencapaiefektivitas dalam situasi karyawan(Spencer dan Spencer, 1993); dan (c)Penampilan yang tinggi ataukemampuan yang seimbang secararelatif menghasilkan perilaku untukkemampuan dalam bekerja dalamlingkungan perusahaan secarakompleks.
Kedua, Orientasi bekerja, terdiridaripada: (a) Kemampuan diri, yaituuntuk memiliki kegiatan bersama ataufungsi pada setiap tingkat yangdiharapkan pada staf; (b) Kemampuanuntuk menampilkan aktivitas dalampekerjaan; dan (c) Perbuatan perilakudan produksi, setiap produksi harusdapat mempraktikannya ataumenunjukkannya kepada orang lain.
Ketiga, Banyak bentuk, terdiri dari:(a) Kemampuan untuk memilikipengetahuan, pemahaman wawasandalam kegiatan dan cara berpikir untukmemperoleh penampilan yang efektifserta memenuhi standar yangditentukan oleh staf. Ini termasuk dalammenyelesaikan masalah dan cukupfleksibel terhadap permintaan yangberubah; dan (b) Pembelajaran danpemahaman serta simbol-simbolmerupakan suatu nilai kepercayaan dan
tingkah laku pula akan menujukkanpenampilan manajemen yang efektif dansesuai dengan hukum yang berlaku.Untuk memahami teorikompetensi secara lebih mendalam,maka harus dipahami lebih awal bahwateori kompetensi dibagi menjadi limajenis fitur sebagaimana yangdikemukakan oleh Spencer L.M. danSpencer (1993) yaitu: (1) Motif. Motifyaitu sesuatu yang dipikirkan ataudiinginkan oleh seseorang secarakonsisten yang dapat menghasilkanpraktek, kebutuhan dan perhatian(concern) yang biasanya terjadi tanpadisadari. Ini akan mempengaruhipemikiran seseorang untuk mencapaisasaran kerjanya sehingga padaakhirnya akan berpengaruh terhadapperilaku seseorang; (2) Pembawaan /fitur diri. Fitur diri (trait) adalah fiturbawaan diri, misalnya reaksi yang tetapterhadap sesuatu. Seseorang yang mahirmengemudi pesawat atau bekerjasebagai juru terbang dapat dikatakanmemiliki fitur bawaan diri sebagai juruterbang. Fitur diri ini merupakan fitur-fitur fisik, kognitif dan sosial yangmelekat secara permanen pada diriseseorang; (3) Konsep diri. Merupakanperilaku, nilai dan pandangan seseorangterhadap sesuatu hal. Konsep diri (seff-concept) merupakan sikap atau nilaiperseorangan. Konsep diri dipengaruhioleh nilai-nilai yang dimiliki olehseseorang yang diperoleh sejak kecilsampai saat tertentu. Konsep dirimenunjukkan bagaimana seseorangmelihat dirinya sendiri atau sesuatu.Konsep diri ini mempengaruhi etika,cara pandang atau pengertian seseorangtentang sesuatu; (4) Pengetahuan.Merupakan informasi seseorang dalamlingkungan yang spesifik. Pengetahuanmerupakan kompetensi yang kompleks.Biasanya tes pengetahuan mengukurkemampuan untuk memilih jawabanyang paling benar, tetapi tidak dapatmengukur apakah seseorang dapat
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melakukan pekerjaan berdasarkanpengetahuan yang dimilikinya; dan (5)Keahlian/keterampilan. Adalahkemampuan untuk memperlihatkansecara fisik terhadap sesuatu pekerjaanatau tugas yang diberikan. Keterampilanmerupakan kemampuan seseoranguntuk melakukan suatu kegiatan ataupekerjaan.
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
KompetensiMenurut berbagai penelitian,ternyata banyak hal yang dapatmempengaruhi kompetensi. Darisejumlah variabel penelitian, variabelyang menjadi pilihan adalah variabelpembelajaran dan variabel emosional.Hal ini berdasarkan penelitian yangdilakukan oleh Robet et al. (2002);Martin et al. (2007) dan Knnet (2008).Sementara hasil penelitian David(2008) dan Ana Juan (2005) jugamenyatakan bahwa variabel sangatpenting dalam pengembangankompetensi. Berdasarkan hasilpenelitian Hugn dan Viv (2000) jugamenyatakan bahwa faktorpembelajaran mempengaruhikompetensi dan tidak ada hasilpenelitian yang menyatakan emosionaltidak mempengaruhi kompetensi.Berdasarkan hasil penelitian terakhir,ada banyak faktor yang mempengaruhikompetensi namun yang akan dikajidalam penelitian ini adalah faktorpembelajaran, emosional danmoderator.
Faktor PembelajaranMenurut R Hilgard, R.C Atkonson(1975) pembelajaran adalahperubahaan perilaku yang tetap hasilpengalaman. Perubahan ini mungkintidak jelas sehingga timbul suatu situasiyang menyoroti perilaku baru.Pembelajaran biasanya tidak
diperlihatkan dengan serta mertamelalui prestasi. Sedangkan Robert MGagne (1970) menyebutkan pula bahwaPembelajaran adalah perubahaansesorang yang dapat dipertahankantetapi tidak disebabkan olehpertumbuhan. Perubahaan yang disebutpembelajaran di perlihatkan melaluiperubahaan perilaku sesorang individusebelum terkena situasi pembelajarandengan tingkah lakunya setelahdiungkapkan dengan situasipembelajaran. Lain pula menurut AnitaE.Woofolk (1995) menyatakan bahwapembelajaran adalah proses dimanapengalaman menyebabkan perubahaandalam pengetahuan dan perilaku yangpermanen.
Faktor EmosionalGoleman (2008) juga menyatakanbahwa emosional didefinisikan sebagaisuatu kesadaran sendiri, rasa percayadiri, penguasaan diri, komitmen danintegritas seseorang serta kemampuanseseorang dalam komunikasi,mempengaruhi, melakukan inisiatifperubahan dan menerimanya ataudengan kata lain memberikanpengertian kecerdasan emosi merujukpada kemampuan untuk mengenaliperasaan sendiri dan perasaan oranglain, kemampuan memotivasi dirisendiri dan kemampuan mengelolasecara baik pada diri sendiri dankemampuan mengelola emosi secarabaik pada diri sendiri dan dalamhubungannya dengan orang lain.Dulewicz dan Higgs (2000)mengukur kecerdasan emosi kepada7elemen, yaitu: (1) Kesadaran diri:Merupakan kesadaran perasaan yangdapat dilakukan oleh seorang manajer;(2) Motivasi: Merupakan dukungan danenergi untuk mencapai sasaran dantujuan; (3) Interpersonal sensitive:memperlihatkan empati dan positifterhadap sesuatu; (4) Pengaruh
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kemampuan untuk mempengaruhi agarkeinginannya tercapai; (5) Gerak hati:kemampuan untuk membuat keputusandan membuat alasan pada suatu hal; (6)Emosi yang gembira dapat membuatsuatu prestasi ketika ada tekanan; dan(7) Kesadaran dan kejujuran, konsistendengan satu hal dan tindakan danbekerja menurut standar.Sejak diterbitkan oleh DanielGoleman pada tahun 1995, kecerdasanemosional menjadi diskusi antaraperusahaan-perusahaan di Amerika.Misalnya, ketika Harvard BusinessReview mempublikasikan artikel topiktersebut cukup menarik minat pembacajika dibandingkan dengan artikel-artikellain yang diterbitkan dalam 40 tahunterakhir ini. Ketika CEO Johnson &Johnson membaca artikel tersebut, iasangat mempengaruhi pembaca danmengirim salinan artikel tersebut pada400 eksekutif teratas di perusahaannyaCherniss (2000).Kecerdasan emosional telahditerima dan diakui kegunaannya.Manfaat yang dihasilkan olehkecerdasan emosional merupakanfaktor keberhasilan perusahaan yangterkait dengan membuat keputusan,kepemimpinan, teknik dan strategis,komunikasi yang terbuka dan jujur,bekerjasama dan saling mempercayai,mengembangkan loyalitas, kreativitasdan inovasi.
Faktor Moderator (Penyederhana)Dalam penelitian ini motivasidipertimbangkan sebagai variabelpenyederhana (moderating). Hal inisesuai dengan penelitian yang dilakukanoleh Malxom (2004) menyatakan bahwavariabel motivasi berpengaruh terhadapemosional. Berbeda pula denganpenelitian yang dilakukan oleh Mark etal (2007) yang menyatakan bahwamotivasi merupakan variabel utama daribagian kompetensi.
Sedangkan Fenelle et al, (1995)menyatakan bahwa variabel motivasiberpengaruh sebesar 21 persen daribagian kompetensi. Hasil penelitianChung-herrea at al (2003), menyatakanpula bahwa berdasarkan kajian teoritentang motivasi telah di peroleh 11jumlah soal yang selidik menunjukkanmotivasi akan mempengaruhikompetensi karena staf yang memilikimotivasi tinggi akan memberikan solusidalam pekerjaan. Hasil penelitian McCredie Viv (2000), dan Mei et al (2005)menyatakan bahwa motivasi dapatmempengaruhi kompetensi. Sementaraitu Wheeler (2007); Margaret (2000);Ana Balen dan Juan mengusulkan pulabahwa variabel motivasi sebagaitambahan yang mempengaruhikompetensi. Dalam penelitian inivariabel motivasi dijadikan sebagaivariabel penyederhana dalammempengaruhi kompetensi.Dari uraian diatas dapat diambilkeputusan bahwa motivasi dijadikansebagai variabel penyederhana untukmemberikan kontribusi yang dapatmempengaruhi kompetensi dengandemikian variabel ini dapat memperkuatfaktor-faktor yang mempengaruhikompetensi.
Pengembangan Sumber Manusia
Berasaskan KompetensiHutapea (2008) menyatakanbahwa kepentingan sumber dayamanusia dalam perusahaan dimulaiketika semakin diperlukan fungsisumber daya manusia untukpelaksanaan dan pengembanganperusahaan. Fungsi sumber dayamanusia dimulai dari fungsiadministrasi (seperti mengelola semuapraktek staf) sampai fungsi manajemendan perencanaan. Ketika semakinmeningkatnya tuntutan bisnisnya ataudunia kewirausahaan, semakin besartanggung jawab yang harus
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dilaksanakan oleh bagian sumber dayamanusia dalam pengelolaan danpengembangan staf karena staf harusmampu melaksanakan praktek-praktekdan tanggung jawab yang sesuai denganpermintaan dunia kewirausahaan.Suasana bisnis dan perubahan dalambidang yang dinamis membutuhkanperusahaan lebih kompetitif daninovatif. Jadi, perusahaan membutuhkanmanajemen sumber daya manusia yangmampu mengelolanya yaitu sumberdaya manusia yang memiliki nilai yangkokoh dan dapat menyesuaikan denganperubahan lingkungan. Untuk itusumber daya manusia harus memilikikapasitas yang dibangun diatas dasaryang berbasis kompetensi yang dapatmeningkatkan kapasitas danmembangun dasar yang kokoh.Selanjutnya, Parulian (2008)menyebut bahwa pengembangansumber daya manusia berbasiskompetensi harus dimulai daripembentukan dasar yang kokoh. Dasaryang kokoh dapat dibentuk dengan caramenemukan kompetensi inti yang sesuaidengan usaha yang dijalankan sehinggadapat digunakan sebagai sumberberdaya bersaing perusahaan. Apabilaperusahaan sudah menerapkan sistemsumber daya manusia yang berbasiskompetensi maka pengambilan staf baruharus sesuai dengan yang disyaratkanoleh bagian yang membutuhkan staf.Jadi syarat kompetensi untuk setiappekerjaan atau disetiap departemenatau bagian haruslah sudahdipersiapkan bagian sumber dayamanusia.Veithzal Rivai (2006)menyebutkan perkembangan sumberdaya manusia berdasarkan kompetensidilakukan agar dapat memberikan hasilyang sesuai dengan tujuan dan sasaranperusahaan seperti yang telahditetapkan. Kompetensi terkait dengankekuatan setiap individu untukmelakukan tugas atau mengambil
keputusan sesuai dengan perannyadalam perusahaan yang sesuai denganketerampilan, pembelajaran dankemampuan yang dimiliki. Kompetensiyang dimiliki oleh staf secaraperseorangan harus mampu mendukungpelaksanaan strategi dan tujuanperusahaan serta mampu mendukungsetiap perubahaan yang dilakukan olehpihak manajemen sehingga kompetensiyang dimiliki oleh seseorang dapatmendukung sistem kerja berbasiskelompok yang sudah dibentuk.
Konsep MotivasiMotivasi berasal dari kata Latin"movere" yang berarti dorongan ataumenggerakkan. Motivasi (motivation)mengacu pada sumber daya manusiaumumnya dan bawahan secara khasnya.Motivasi adalah mempertanyakanbagaimana kemampuan dankemampuan bawahan agar mau bekerjasecara produktif dan berhasil mencapaidan mewujudkan tujuan yang telahditentukan. Motivasi itu didefinisikansebagai suatu kecenderungan untukberaktivitas, mulai dari dorongan dalamdiri (drive) dan diakhiri denganpenyesuaian diri (dalam Mangkunegara,2001, 93).Menurut Herzberg (1966), dalamkehidupan perusahaan, pemahamanterhadap motivasi bagi setiap pemimpinsangat penting artinya, namun motivasijuga dirasakan sebagai sesuatu yangsulit. Motivasi sebagai suatu yangpenting (important subject) karenaperan pemimpin itu sendiri terkaitdenganyang bawahan. Setiap pemimpinharus bekerjasama dan melalui oranglain atau bawahan. Jadi diperlukankemampuan memberikan motivasikepada bawahan. Selain itu, Motivasisebagai suatu yang susah (Puzzlingsubject), karena motivasi sendiri tidakbisa diamati dan diukur secara pasti.Untuk mengamati dan mengukur
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motivasi berarti harus mengkaji lebihjauh perilaku bawahan. Disamping itujuga disebabkan adanya teori motivasiyang berbeda antara satu sama lain.Untuk memahami motivasi staf dalampenelitian ini digunakan teori motivasidua arah yang dikemukakan olehHerzberg.
METODEPenelitian ini dilakukan untukmenginvestigasi faktor-faktor yangmempengaruhi kompetensi sumberdaya manusia bagian pemasaran danlayanan pelanggan ke bank Syariah Riaudan mengukur sumber manusia denganmenggunakan teori kompetensi yangdikembangkan oleh Spencer (1993).Dalam hal ini sumber manusia dilihatsebagai hasil dari kompetensi.Berdasarkan rumusan masalah, makatujuan penelitian ini adalah untukmenjelaskan dan mengidentifikasihubungan antara variabel sehinggapenelitian ini dapat disebut sebagaipenelitian eksplanatif asosiatif Sugiyono(2009). Hubungan antara variabelberikutnya dirumuskan dalam hipotesispenelitian yang akan diuji validitasnya.Variabel yang akan diteliti adalahkompetensi sebagai variabel terikat,emosional dan pembelajaran sebagaivariabel bebas, sedangkan variabelpenyederhana adalah motivasi. Jenishubungan antara variabel yang ditelitibersifat kausalitas (sebab-akibat), yaituvariabel X sebagai variabel bebasmempengaruhi variabel Y sebagaivariabel terikatPenelitian ini akan fokus pada limalembaga bank Syariah yang ada di Riau,yaitu Bank Riau Syariah, Bank SyariahMandiri, Bank Muamalat Indonesia,Bank Rakyat Syariah Indonesia danBank Negara Syariah Indonesia.Populasi dalam penelitian iniadalah semua staf bank Syariah di Riau,yaitu sebanyak 276 orang. Metode yang
digunakan untuk pengambilan dataadalah dengan menggunakan samplingbertujuan, yaitu kuesionerdidistribusikan ke staf bagianpemasaran dan layanan pelanggansebanyak 85 orang.Pengumpulan data dilakukanuntuk memperoleh informasi yangdibutuhkan dalam rangka mencapaitujuan penelitian. Pengumpulan datadalam penelitian ini dilakukan denganmenggunakan beberapa pendekatan,yaitu: (a) kuesioner. Cara ini digunakandalam rangka mengumpulkan dataprimer, yaitu data yang langsung dicarisendiri oleh peneliti ketika penelitian dilapangan. Untuk mendapatkan dataprimer ini, peneliti mengajukankuesioner kepada responden tentangberbagai variabel dalam penelitian ini;dan (b) Dokumentasi. Cara inidigunakan untuk memperoleh data daninformasi pendukung yang merupakandata sekunder, yaitu data-data yangtidak dikumpulkan sendiri oleh penelitisecara langsung di lapangan melainkansudah ada dan didokumentasikan. Datayang dikumpulkan melalui teknikdokumentasi ini meliputi data-datatentang sumber manusia yang ada padabank Syariah.Tiap variabel memiliki beberapaindikator. Masing-masing indikatorterdiri dari beberapa item yangkemudian berdasarkan item tersebuttercetuslah beberapa jumlahpertanyaan. Pada variabel kompetensi,indikatornya yaitu: (a) keahlianmerencanakan (8 pertanyaan); (b)kemampuan mengidentifikasi danmemecahakan masalah (9 pertanyaan);(c) bersikap proaktif (8 pertanyaan); (d)kemampuan mengorganisasi (7pertanyaan); (e) keterampilankomunikasi (7 pertanyaan); (f)keterampilan menggunakan kekuatan (9pertanyaan); dan (g) kemampuanmengelola kerja tim (7 pertanyaan).Pada variabel pembelajaran,
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indikatornya yaitu: (a) menciptakanpeluang belajar berkelanjutan (6pertanyaan); (b) melakukan dialog (6pertanyaan); (c) mendorong kerjasamadan pembelajaran tim (6 pertanyaan);(d) menciptakan sistem untuk berbagiilmu pengetahuan (6 pertanyaan); (e)memberikan kekuatan untuk mencapaivisi bersama (5 pertanyaan); (f)menghubungkan organisasi denganlingkungannya (7 pertanyaan); dan  (g)menyediakan kepemimpinan strategisuntuk pengkajian materi (6 pertanyaan).Adapun pada variabel emosional,indikatornya yaitu: (a) keterampilanintrapersonal (7 pertanyaan); (b)manajemen stres (5 pertanyaan); (c)kemampuan beradaptasi (5pertanyaan); dan (d) gambaranperasaan umum (6 pertanyaan).Sedangkan pada variable motivasi,indikatornya yaitu: (a) motivasi kerja (4pertanyaan); (b) motivasi diri sendiri (3pertanyaan); dan (c) motivasi untukmenjadi lebih baik (4 pertanyaan).
HASIL
Gambaran UmumSecara umum tujuan penelitian iniadalah untuk mengetahui faktor-faktoryang mempengaruhi kompetensisumber daya manusia di bagianpemasaran dan layanan pelanggan dibank Syariah Riau. Penelitian inimemiliki empat tujuan utama. Tujuan
pertama, yaitu untuk mengetahuitingkat kompetensi, pembelajaran dan
emosional staf bank Syariah Riau.
Tujuan Kedua, yaitu untukmengidentifikasi pengaruh faktorpembelajaran dan emosional terhadapkompetensi. Tujuan ketiga, yaitu untukmengidentifikasi pengaruh emosionaldan pembelajaran terhadap tingkatkompetensi yang disederhanakan olehfaktor motivasi. Tujuan keempat,  yaituuntuk memeriksa faktor motivasi dalammenyederhanakan hubungan antaravariabel terikat, yaitu kompetensi stafbank Syariah di Riau dengan variabelbebas, yaitu pembelajaran danemosional.Data yang dianalisis adalahberdasarkan 85 kuesioner (30,8 persen)yang dikembalikan dari 276 kuesioneryang telah didistribusikan. Deskripsisecara deskriptif dimulai dari Tabel 3sampai Tabel 4. Selanjutnya diberikanpenjelasan secara rinci tentang hasilanalisis dimulai dari Tabel 5 sampaiTabel 7. Berikut akan disajikan hasilpenelitian dan diskusi.
Tujuan PertamaTujuan pertama penelitian ini adalahuntuk melihat tingkat kompetensi,pembelajaran dan emosional staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan dibank Syariah Riau. Berdasarkan analisisdeskriptif terhadap rata-rata skor setiapvariabel yang diukur, hasilnya adalahseperti yang ada pada Tabel 3 dibawahini:
Tabel 3
Min, Minimum dan Maksimum Variabel Kompetensi, Pembelajaran, Emosional dan
MotivasiN Minimum Maximum Mean Std. DeviationKM 85 2.13 3.02 2.5849 .22674EM 85 2.13 3.04 2.5749 .22397PL 85 2.45 3.31 2.8294 .16967MOT 85 2.00 2.91 2.4694 .31254Valid N(listwise) 85
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Nota: KM: Kompetensi, PL: Pembelajaran, EM: Emosional, MOT: Motivasi
KompetensiBerdasarkan Tabel 3 di atas,tampak bahwa min kompetensi adalah2.58. Ini menunjukkan kompetensiresponden adalah antara kurang efisiendan sederhana efisien. Nilai maksimum3.02 dan minimal 2.13 dengan standardeviasi senilai 0.23. Peringkat ini
menunjukkan bahwa staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan dibank Syariah di Riau tidak mencapaitingkat kompetensi yang tinggi. Temuanini menunjukkan gambaran yang normalseperti yang terlihat pada gambar 2 dibawah:
Gambar 2
Histogram Variabel Kompetensi pada Bank Syariah di Riau
Hasil penelitian ini menunjukkanbahwa pihak perbankan Syariah Riauharus memberi perhatian khusus untukmeningkatkan kompetensi stafnya. Inikarena kompetensi manajer layananpelanggan bagi suatu perusahaan adalahsangat diperlukan seperti hasilpenelitian yang dilakukan oleh Mansoret al. (2010).
PembelajaranBerdasarkan Tabel 3 di atas jugaditemukan bahwa min pembelajaranadalah 2.82. Min ini adalah yangtertinggi dibandingkan dengan minvariabel yang lain. Walaupun begitutingkat pembelajaran ini masih dihitungtidak signifikan karena skor 3responden menunjukkan pembelajaranjarang terjadi. Ini berarti para stafbagian pemasaran dan layanan
pelanggan di bank Syariah Riau kurangberkeinginan untuk meningkatkanketerampilan dalam karir masing-masing. Nilai maksimum adalah 3.31dan minimal 2.45 dengan nilai deviasipiawainya adalah 0.22.














Std. Dev. = 0.22674
N = 85
Jurnal Al-hikmah Vol. 13, No. 2, Oktober 2016 ISSN 1412-5382 143
EmosionalBerdasarkan tabel 3 di atas jugatersedia min emosional adalah 2.58. Inimenunjukkan tingkat emosionalresponden adalah sederhana. Ini berartipara staf bagian pemasaran dan layananpelanggan di bank Syariah di Riaumemiliki tingkat emosional yang kurangstabil dalam menjalankan tugas harianmereka. Nilai maksimum adalah 3.04dan minimal 2.03 dengan nilai deviasipiawainya adalah 0.17.
Tujuan KeduaTujuan kedua penelitian adalahuntuk menguji perbedaan variabelkompetensi, pembelajaran danemosional berdasarkan faktordemografi. Berdasarkan Tabel 4.3 dibawah menunjukkan bahwa semuavariabel penelitian yang terdiri darikompetensi, emosional, pembelajaran
dan motivasi adalah tidak berbedasecara signifikan berdasarkan faktordemografi gender, pernikahan dankelompok umur. Walau bagimanapunhanya emosional yang berbeda secarasignifikan berdasarkan kelompok umur.Perbedaan tersebut adalah emosionalmereka yang berumur kurang 25dengan mereka yang berumur antara 26ke 35, yaitu dengan min emosionalmasing-masing adalah 2.49 dan 2.62pada F = 3.751 serta p = 0.028. Inimenunjukkan orang muda (<25 tahun)lebih rendah tingkat emosionalnyadibandingkan dengan yang lebih tua (26- 35 tahun). Namun tingkatpembelajaran yang ditunjukkan oleh stafbagian pemasaran dan layananpelanggan di bank Syariah Riau rata-ratadihitung berada pada tingkat yangcukup tinggi dibandingkan denganvariabel yang lain.
Tabel 4
Perbedaan Min Variabel Kompetensi, Pembelajaran, Emosional dan Motivasi
Berdasarkan Faktor Demografi
Jenis Kelamin Perkahwinan UmurL P X1 X2 X1 X2 X3Kompetensi N 58 27 51 34 23 38 24Min 2.5818 2.5914 2.5744 2.6006 2.05 2.63 2.59T -.195 -.509Sig 0.846 F 0.269Sig 0.605 F 2.585Sig 0.082Emosional N 58 27 51 34 23 38 24Min 2.5644 2.5975 2.5533 2.6074 2.49 2.62 2.57T -.731 -1.070Sig F 1.058Sig 0.307 F 0.011Sig 0.916 F 3.751Sig 0.028Pembelajaran N 58 27 51 34 23 38 24Min 2.8165 2.8572 2.8310 2.8271 2.88 2.99 2.77T -.963 .104Sig F 0.400Sig 0.529 F 1.196Sig 0.277 F 2.807Sig 0.066Motivasi N 58 27 51 34 23 38 24Min 1.8966 1.7778 1.7647 2.0000 2.37 2.52 2.48T .640 -1.357F 0.001Sig 0.971 F 0.289Sig 0.592 F 1.741Sig 0.182
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Hasil penelitian di atas tidaksejalan dengan penelitian lepas sepertipenelitian Wickramasinghel dan Nimali(2008), Rhee (2008) yang menyatakanadanya perbedaan kompetensiberdasarkan gender, usia dan statusperkawinan. Penelitian ini mengunakananalisis tes t dan Anova satu arah.Namun hasil analisis menunjukkanemosional staf bagian pemasaran danlayanan pelanggan adalah berbedaberdasarkan perbedaan kategori umur.Hasil penelitian lain seperti MalcomHiggs (2004), Creswell (2005) danAngelogiannos (2008) menyatakan pulaada perbedaan emosional berdasarkangender, pernikahan dan posisi jabatan.Sementara penelitian Swierczek danCaemichael (1985), Agut et al. (2003)menyatakan ada perbedaan motivasiberdasarkan perbedaan jenis kelamindan usia.
Tujuan KetigaTujuan ketiga penelitian adalahmengidentifikasi pengaruh faktorpembelajaran dan emosional terhadapkompetensi.
Pengaruh Pembelajaran terhadap
KompetensiHasil penelitian ini menunjukkanbahwa pembelajaran memilikihubungan yang positif dengankompetensi staf bank Syariah. Hasilanalisis regresi menjelaskan bahwapembelajaran berpotensi menjelaskanvarians kompetensi sebanyak 6,6persen. Analisis regresi jugamenunjukkan nilai beta pembelajaranyang menjelaskan varians kompetensiadalah positif 0.256 yang signifikandengan nilai t = 2.417 pada p = 0.018.Analisis ini juga berkecenderunganuntuk menjelaskan bahwa setiap unitpeningkatan pembelajaran stafbahagaian pemasaran dan layananpelanggan bank Syariah akanmeningkatkan tingkat kompetensimereka sebanyak 0.256 unit. Olehkarena itu, model ini signifikan dalammembuat asumsi tentang hubunganantara pembelajaran staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan dibank Syariah Riau.
Tabel 5
Pengaruh Pembelajaran terhadap Kompetensi
Hasil penelitian ini  sesuai denganpenelitian Robert et al. (2002), AnaBalen (2005), Leonard (2008) dan Rhee(2008) yang menyatakan bahwapembelajaran sangat penting dalamperkembangan kompetensi.Penelitian ini juga sesuai denganhasil penelitian  yang dilakukan olehDittman, (1997), Chung Herrera et al.(2003), Casado, (2003), Mayo, (2005),Jauhari dan Morrison, (2006) serta
Mansor et al. (2010) yang menyatakanbahwa kursus perhotelan dan sejenisnyamerupakan bagian yang tidakterpisahkan dari program pendidikankarena dengan adanya kursus tersebutdapat meningkatkan kompetensiseseorang. Sementara itu, penelitianRhee (2008) mengatakan bahwa untukmeningkatkan kompetensimembutuhkan program kerja yangberhubungan dengan keterampilan
Pemboleh ubahterikat PUBebas R R2 Adj R2 F Sig F Beta T Sig. t DWKompetensi Pembelajaran 0.256 0.066 0.055 5.8 0.018 0.256 2.417 0.018 1.992
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seperti pembelajaran teknologi yangdapat berpengaruh kepada peningkatankompetensi seseorang.
Pengaruh Emosional terhadap
KompetensiHasil penelitian menunjukkanbahwa emosional memiliki hubunganyang positif dengan kompetensi stafbank Syariah. Hasil analisis regresimenjelaskan bahwa emosionalberpotensi menjelaskan varianskompetensi dengan nilai sebesar 69.5persen dan signifikan dengan nilai F =188.94 pada p = 0.000. Analisis regresijuga menunjukkan bahwa nilai betaemosional yang menjelaskan varianskompetensi adalah positif 0.834 dansignifikan dengan nilai t = 13.748 pada p= 0,00. Analisis ini juga
berkecenderungan untuk menjelaskanbahwa setiap unit peningkatanemosional staf bank Syariah dapatdiikuti oleh peningkatan kompetensimereka sebanyak 0.834 unit.Oleh karena itu, model inisignifikan dalam membuat asumsitentang hubungan antara emosional stafbahagaian pemasaran dan layananpelanggan bank Syariah di Riau dengankompetensi mereka pada nilai t = 13.748pada p = 0.00 seperti yang ada padaTabel 6. Namun secara keseluruhan,emosional staf bank Syariah masih padatingkat yang relatif rendah, yaitu minskor emosional hanya 2.58. Nilaimaksimum 3.04 dan nilai minimal 2.13.Kondisi ini menunjukkan bahwa tingkatemosional responden kurang dapatdikendalikan.
Tabel 6
Pengaruh Emosional terhadap Kompetensi
Tingkat emosional staf BankSyariah di Riau yang rendah sepertiyang diperoleh melalui penelitian inimungkin wajar karena Hoopes (2003)menyatakan bahwa perusahaan sebagaisebuah mesin bukan sebagai mahklukhidup. Misalnya praktek manajemenrasional mengatakan bahwa metodekerja formal berfokus kepada yangdilakukan dan mungkin mengabaikanemosi staf dalam melakukan pekerjaan.Jadi, sejalan dengan pandangan Jones(2004), Golemen (2005), Carmeli,(2003) serta George dan Hegde (2004)yang menyatakan bahwa tindakan yangrasional adalah penting dalammenetapkan aturan dan prosedur untukmendapatkan efisiensi dan efektivitasyang maksimal serta menghindari
tumpang tindih. Hal ini berarti tindakanyang tidak rasional dalam menetapkanaturan dan prosedur dapatmenyebabkan emosional para staf akanmenjadi rendah.
Pengaruh Emosional dan
Pembelajaran terhadap KompetensiApabila variabel emosional danpembelajaran dikombinasikan untukmengidentifikasi pengaruh padakompetensi, hasil penelitian inimenunjukkan emosional memilikihubungan yang positif dan signifikan.Sedangkan pembelajaran memilikihubungan yang negatif dan tidaksignifikan dengan kompetensi staf bankSyariah. Hasil regresi menjelaskan
Variabelterikat PUBebas R R2 Adj R2 Sig F Beta T Sig.T DWKompetensi Emosional 0.834 0.695 0.691 188.94 .834 13.748 .000 2.01
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bahwa pembelajaran dan emosionalberpotensi menjelaskan varianskompetensi sebesar 69.7 persensebagaimana yang terdapat pada Tabel4.6. Varian ini adalah lebih besardibandingkan dengan analisis yangdibuat secara terpisah. Emosionaltersedia dapat menjelaskan varianskompetensi sebesar 69.5 persensementara pembelajaran hanya dapatmenjelaskan sebesar 6,6 persen.Sungguhpun kedua variabelpembelajaran dan emosional berpotensimempengaruhi kompetensi secarapositif dan signifikan, ditemukan bahwaemosional lebih dominan.Hasil penelitian ini mendukunghasil penelitian terakhir yang dilakukanoleh Robinson et al. (2007) dan Malcom(2004) yang menyatakan bahwa faktoremosional, motivasi dan komunikasiberpotensi mempengaruhi kompetensi.Hasil penelitian ini juga didukung olehpenelitian yang dilakukan Robet et al.(2002), Leonanrd (2008) dan Kunnanatt(2008) yang menyatakan bahwapembelajaran dan emosional jugasesuatu yang sangat diperlukan bagi
pengembangan kompetensi. Namunditemukan bahwa variabel emosionaldan pembelajaran sangat berpotensimempengaruhi kompetensi. Temuan inisejalan dengan hasil penelitian Ana Juan(2005).Analisis regresi juga menunjukkanbahwa nilai beta pembelajaran yangmenjelaskan varians kompetensi adalahnegatif 0.070 dan tidak signifikan.Sebaliknya nilai beta emosional puladapat menjelaskan varians kompetensisecara positif 0.867 dan signifikan.Analisis ini juga berkecenderunganuntuk menjelaskan bahwa setiap unitpeningkatan emosional staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan bankSyariah dapat diikuti oleh peningkatankompetensi mereka sebanyak 0.863unit. Oleh karena itu, model ini tidaksignifikan dalam membuat telahantentang hubungan antara pembelajaranstaf bank bagian pemasaran dan layananpelanggan Syariah di Riau dengankompetensi karena nilai t hanya 0.798dan p = 0.427 seperti dalam Tabel 7 dibawah.
Tabel 7
Pengaruh Emosional dan Pembelajaran terhadap Kompetensi
Tujuan KeempatTujuan keempat penelitian iniadalah untuk memeriksa faktor motivasiyang menyederhanakan hubunganantara variabel terikat, yaitu kompetensistaf bank Syariah di Riau denganvariabel bebas, yaitu pembelajaran danemosional.
Pengaruh Pembelajaran terhadap
Kompetensi yang Disederhanakan
oleh Variabel MotivasiHasil penelitian ini menunjukkanbahwa secara terus pembelajaran tidakberpotensi mempengaruhi kompetensi.Motivasi juga tersedia secara terus tidakberpotensi mempengaruhi kompetensi.Hasil penelitian juga menunjukkanbahwa motivasi tidak berupayamenyederhanakan pengaruh pembela-
Variableterikat Variablebebas R R2 Adj R2 Sig F Beta T Sig. T DWKompetensi Emosional 0.835 0.274 0.697 0.000 0.863 -13.076 0.000Pemb. -0.070 -0.798 0.427 2.063
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jaran terhadap kompetensi. Hal ini jugamenemukan itu tidak signifikan dantidak menyebabkan apa-apapertambahan terhadap varian model.Namun, kita temukan secara terpisahpembelajaran dan motivasi secaralangsung berpotensi mempengaruhikompetensi secara signifikan jikadisisihkan interaksi antarapembelajaran dan motivasi.Berdasarkan sejumlah variabelyang mempengaruhi kompetensi,ditemukan bahwa variabelpembelajaran tidak banyak mendapatdukungan para peneliti sebagaimanahasil penelitian yang dilakukan olehWheere (2007) yang menyatakan bahwatidak semua variabel pembelajarandapat mempengaruhi kompetensi. Iniberarti hasil penelitian ini konsistendengan hasil penelitian Wheere (2007)ini. Namun peneliti seperti Robet et al(2002) serta Ana dan Juan (2005)menemukan bahwa variabelpembelajaran dan emosional sangatpenting dalam pengembangankompetensi.
Pengaruh Emosional  yang
Disederhanakan Variabel Motivasi
terhadap KompetensiHasil penelitian ini menunjukkanbahwa secara terus emosional tidakberpotensi mempengaruhi kompetensi.Sebaliknya motivasi secara terusberpotensi mempengaruhi kompetensi.Namun, hasil penelitian menunjukkanmotivasi tidak berupayamenyederhanakan pengaruh emosionalterhadap kompetensi. Hal inimenemukan itu tidak signifikan dantidak menyebabkab apa-apapertambahan terhadap varian model.Hasil penelitian ini menunjukkan bahwasecara terus emosional tidak berpotensimempengaruhi kompetensi. Sepertiyang telah dibahas pada bagian 4.5.1 diatas, motivasi tidak berpotensi
mempengaruhi kompetensi. Hasilpenelitian juga menunjukkan motivasitidak berupaya menyederhanakanpengaruh pembelajaran terhadapkompetensi. Hal ini disebabkan karenahal itu tidak signifikan dan tidakmenyebabkan apa-apa pertambahanterhadap varian model. Namun, penelitimenemukan secara terpisah emosionaldan motivasi secara langsung berpotensimempengaruhi kompetensi secarasignifikan jika disisihkan interaksiantara emosional dan motivasi.Hasil penelitian ini mirip denganhasil penelitian yang dilakukan olehMalcom (2004) serta McCiredie dan Viv(2000) yang menyatakan bahwavariabel emosional tidak dapatmempengaruhi kompetensi. Sementarapenelitian lain pula seperti Mark et al(2007) dan Cheng Meii-I et al, (2005)menyatakan bahwa motivasi,keterampilan dan interpersonalberpotensi untuk mempengaruhikompetensi. Hasil penelitian lainsebagaimana yang dilakukan olehpeneliti lainnya seperti Malcom (2004)serta McCiredie dan Viv (2000) yangmenyatakan bahwa motivasidipertimbangkan sebagai variabelpenyederhana antara pengaruhemosional dan pembelajaran terhadapkompetensi.
Pengaruh Pembelajaran dan
Emosional yang Disederhanakan
Variabel motivasi X Emosional
terhadap KompetensiPenelitian ini menunjukkanpembelajaran dan emosional yangdisederhanakan oleh variabel motivasi Xemosional memiliki hubungan yangpositif dengan kompetensi staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan bankSyariah. Hasil regresi menjelaskanbahwa pembelajaran dan emosionalyang disederhanakan oleh variabelmotivasi X serta emosional berpotensi
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menjelaskan varians kompetensisebesar 94.6 persen dapat dilihat padaTabel 4.8. Analisis regresi jugamenunjukkan bahwa nilai betapembelajaran yang menjelaskan varianskompetensi adalah positif 0.055 dannilai beta emosional yang menjelaskanvarians kompetensi adalah negatif 0.113serta penyederhana variabel motivasi Xemosional adalah positif 0.192. Analisisini juga berkecenderungan untukmenjelaskan bahwa setiap unitpeningkatan pembelajaran staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan bankSyariah dapat diikuti oleh peningkatankompetensi mereka sebanyak 0.055 unitdan setiap unit penurunan emosionalstaf bank Syariah dapat diikuti olehpeningkatan kompetensi merekasebanyak 0.113 unit serta peningkatanpenyederhana variabel motivasi Xemosional staf bagian pemasaran danlayanan pelanggan bank Syariah dapatdiikuti oleh peningkatan kompetensimereka sebanyak 0.192 unit. Olehkarena itu, model ini signifikan dalammembuat asumsi tentang hubunganantara pembelajaran staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan bankSyariah di Riau dengan kompetensimereka pada nilai t = 1.407 danemosional staf bagian pemasaran danlayanan pelanggan bank Syariah di Riaudengan kompetensi mereka pada nilai t= -1.915 serta penyederhana variabelmotivasi X emosional dengankompetensi mereka pada nilai t =19.315.
Pengaruh Pembelajaran dan
Emosional yang Disederhanakan
Variabel Motivasi X Pembelajaran
terhadap KompetensiPenelitian ini menunjukkanpembelajaran dan emosional dandisederhanakan oleh variabel motivasi Xpembelajaran memiliki hubungan yangpositif dengan kompetensi staf bagianpemasaran dan layanan pelanggan bank
Syariah. Hasil regresi menjelaskanbahwa pembelajaran dan emosional dandisederhanakan oleh variabel motivasi Xpembelajaran berpotensi menjelaskanvarians kompetensi sebesar 94.8 persenyang dapat dilihat pada Tabel 4.9.Analisis regresi juga menunjukkanbahwa nilai beta pembelajaran yangmenjelaskan varians kompetensi adalahnegatif 0.367 dan nilai beta emosionalyang menjelaskan varians kompetensiadalah positif 0.386 serta penyederhanavariabel motivasi X pembelajaran positif0.171.Oleh karena itu, model inisignifikan dalam membuat asumsitentang hubungan antara pembelajaranstaf bagian pemasaran dan layananpelanggan bank Syariah di Riau dengankompetensi mereka pada nilai t = -9.341dan emosional staf bank Syariah di Riaudengan kompetensi mereka pada nilai t= 10.566 serta penyederhana variabelmotivasi X pembelajaran dengankompetensi mereka pada nilai t =19.780.
Pengaruh Pembelajaran dan
Emosional yang Disederhanakan
Variabel Motivasi X Pembelajaran
dan Motivasi X Emosional terhadap
KompetensiPenelitian ini menunjukkan bahwapembelajaran dan emosionaldisederhanakan oleh variabel motivasi Xemosional dan motivasi X pembelajaranmemiliki hubungan yang positif dengankompetensi staf bank Syariah. Hasilregresi menjelaskan bahwapembelajaran dan emosionaldisederhanakan oleh variabel motivasi Xemosional dan motivasi X pembelajaranberpotensi menjelaskan varianskompetensi sebesar 94.8 persen yangdapat dilihat Tabel 4.10. Analisis regresijuga menunjukkan bahwa nilai betapembelajaran yang menjelaskan varianskompetensi adalah negatif 0.298 dannilai beta emosional yang menjelaskan
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varians kompetensi adalah positif 0.303dan penyederhana variabel motivasi Xemosional positif 0.032 sertapenyederhana motivasi X pembelajaranpositif 0.143. Namun demikian, setiapvariabel tidak ada hubungan signifikandengan varians kompetensi.
SIMPULANHasil penelitian ini menunjukkanbahwa kompetensi responden adalahantara kurang efisien dan sederhanaefisien. Nilai maksimum 3.02 danminimal 2.13 dengan standar deviasinyayaitu 0.23. Angka ini menunjukkanbahwa kompetensi karyawan di bankSyariah Riau tidak mencapai tingkatkompetensi yang tinggi.Penelitian menemukan bahwa minskor variabel paling tinggi adalahpembelajaran (2.83) dan yang palingrendah adalah motivasi (2.47).Walaupun demikian tingkatpembelajaran ini masih dihitung tidaksignifikan karena skor 3 respondenmenunjukkan pembelajaran jarangterjadi. Ini berarti para pekerja di bankSyariah Riau masih kurang keinginanuntuk meningkatkan keterampilandalam karir masing-masing. Selain itu,variabel emosional juga masih rendah,yaitu (2.57). Sehubungan dengan itu,tidak mengherankan kalau tingkatkompetensi staf di bank Syariah Riaumasih pada tingkat yang tidakmembanggakan (2.58).Hasil penelitian ini menunjukkanbahawa variabel pembelajaranberpotensi mempengaruhi kompetensikakitangan bank Syariah secara positifdan signifikan sebanyak 6,6 persen.Faktor emosional juga berpotensimenjelaskan varian kompetensi secarapositif dan signifikan sebesar 69.5persen. Untuk variabel pembelajarandan emosional juga berpotensimenjelaskan varian kompetensi sebesar27,4 persen secara positif dan signifikan.
Variabel emosional yangdisederhanakan dengan motivasimemiliki hubungan yang positif dengankompetensi sebesar 94,5 persen.Variabel pembelajaran yangdisederhanakan dengan motivasimemiliki hubungan yang positif dengankompetensi sebesar 87.6 persen.Variabel pembelajaran dan emosionalyang disederhanakan dengan motivasi Xemosional memiliki hubungan yangpositif dengan kompetensi sebesar 94.6persen. Variabel pembelajaran danemosional yang disederhanakan denganmotivasi X pembelajaran memilikihubungan yang positif dengankompetensi sebesar 94.8 persen.Variabel pembelajaran dan emosionalyang disederhanakan dengan motivasi Xpembelajaran dan motivasi X emosionalmemiliki hubungan yang positif dengankompetensi sebesar 94.8 persen.Berdasarkan analisis di atas, dapatdisimpulkan bahwa variabelpembelajaran berpengaruh terhadapkompetensi, sedangkan variabelpembelajaran yang disederhanakandengan variabel motivasi berpengaruhterhadap kompetensi. Variabelemosional tidak berpengaruh terhadapkompetensi namun apabila variabelemosional yang disederhanakan denganmotivasi berpengaruh secara signifikan.Namun begitu, ketika variabelemosional ditambah dengan variabelpembelajaran yang disederhanakandengan variabel motivasi tidakmempengaruhi secara signifikanterhadap kompetensi.
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